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Ausgangssituation (1)

2

Entwicklung der 
Gesamtbewerber 

und 
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seit dem WS 
2003/04 !
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Ursprünglicher Bewerbungsprozess 

• Bewerbung per Papierformular

• Einsendung Unterlagen an Fakultät

• Erfassung Bewerberdaten in Fakultät für 
Eignungsfeststellung

• Durchführung EFV Stufe 1 und 2

• Zulassungs- oder Ablehnungsbescheid 
durch Fakultät / Immatrikulationsamt

• Versand Datenerfassungsbogen an 
Bewerber

• Weiterleitung Unterlagen hausintern an 
Immatrikulationsamt

• Datenerfassung in HISZUL/HISSOS

• Vorbereitung von Leporello und 
StudentCard

• Persönliche Einschreibung 3 Wochen vor 
Vorlesungsbeginn
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Folge: lange Warteschlangen bei der Einschreibung!
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Ausgangssituation (2)

• Unbefriedigende Servicequalität während persönlicher Einschreibung

– Lange Warteschlangen, unzufriedene Bewerber

– Unzumutbare Belastung für die Mitarbeiter des Immatrikulationsamtes

– Überlastung der Supportstrukturen

• Detaillierte Analyse des IST-Prozesses

– Uneinheitliche (studiengangsspezifische) Prozesse

– Ungenügend spezifizierte Teilprozesse

– Fehlende Prozesskoordination

– Inadäquate IT-Unterstützung

• Prozess weitgehend papierbasiert

• Mehrfacherfassung von Daten

• Medienbrüche

– Mängel in der Organisation

• Unklare und uneinheitliche Zuständigkeiten (Prozesseigner?)

• Mit der Komplexität der Probleme überforderte Mitarbeiter

• Unzureichende Kooperation zwischen Immatrikulationsamt und IT-Abteilung

– StudentCard nicht in Bewerbungsprozess integriert

– Erhöhter Aufwand durch Eignungsfeststellungsverfahren bei gleicher Personalausstattung
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Akteure und Stakeholder

• Organisationsabteilung SSZ

• Stabsstelle Qualitätsmanagement

• IT-Abteilung TUM und ZID TU Graz

• Arbeitsbereichsleiter SSZ

• Studienmanager in den Fakultäten

• MitarbeiterInnen SSZ und Studiensekretariate

• Studierende

• Lenkungsausschuss CM@TUM

• Studiendekane

• Dekane

• Information Officer

• Hochschulleitung
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Ziele der Prozessoptimierung
• Strategische Ziele

– Schnelles und attraktives Zulassungsverfahren (HL)

– Vereinfachung und Standardisierung von Prozessen

– Integration des Kunden in den Geschäftsprozess

– Automatisierung

– Soweit möglich Verzicht auf Papier

• Verbesserter Service für die Bewerber

– Vermeidung von Warteschlangen (HL)

– Verfahrensbeschleunigung (HL)

– Webbasiertes Bewerbungsverfahren

– Prozesstransparenz

– Besserer Support

• Verbesserung der Situation der Mitarbeiter

– Reduzierung der Arbeitsbelastung

– Verbesserung der Arbeitsbedingungen (räumlich/technisch)
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Prozessoptimierung: komplex und vielschichtig
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Organisation

Prozess

IT-Unterstützung
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Ressourcen



DINI-Workshop Geschäftsprozessmanagement- Uni Bonn - 01.03.2010© wuelbern@tum.de

HIS@TUM (2005-2007)
Qualitätsstandard Prüfungsverwaltung

IT-UnterstützungOrganisation Prozesse

• Leitbild für die Prüfungsverwaltung der TUM

• Organisation der Prüfungsverwaltung als einheitlicher, 
bereichsübergreifende rund kundenorientierter 
Prozess

• Systemunabhängige Spezifikation der erforderlichen 
IT-Unterstützung für die Prüfungsverwaltung

 

FACHAUSSCHUSS PRÜFUNGSVERWALTUNG 

(FAPV) 

  

 

 

 

 

 

Qualitätsstandard Prüfungsverwaltung 
(QSPV) 

 

Stand: 07.03.05 

Verabschiedet von der EHL am 20. April 2005 

 

 

 

 

 

 

 
Prof. Uwe Baumgarten 

Dr. Edmund Cmiel 
Dr. Bernd Finkbein 

Dr. Christian Kredler 
Dr. Dietmar Pfeiler 

Dr. Thomas Wagner 
Dr. Kai Wülbern 
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FakultätenZentrale

Organisation im Bereich Studienmanagement
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KPV: Koordination Prüfungsverw.; RA: Rechtsabt.; ImmAmt: Immatrikulationsamt; PrAmt: Prüfungsamt; StuSek: Studiensekretariat
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Methodik

• Prozessanalyse

– Interviews mit den Sachbearbeitern / Fachleuten

– Iterative Vorgehensweise (aufwändig!)

• Prozessoptimierung

– Konzeption: Fachausschuss (Kernteam aus Fach, IT und Organisation)

– Diskussion mit Stakeholdern: Workshops

– Iterative Vorgehensweise

• Prozessdokumentation

– Dokumentation muss für alle Beteiligten verständlich sein

– Werkzeuge: Visio und Powerpoint

– Methode: Flussdiagramm (teilweise Swim-Lanes)
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SSZ-internes Vorprojekt BZI (5.11.-20.12.2007)

• Neukonzeption Bewerbungsprozess

– Verzicht auf persönliche Einschreibung

– Zentraler Bewerbungseingang

• Rückmeldung / Exmatrikulation

• Reorganisation Immatrikulationsamt

– Front-Office/Back-Office

– Ausgliederung Beitragsmanagement

• Konzept für den Einsatz von 
Zeitarbeitskräften

• Umfassende Modernisierung der 
technischen Infrastruktur

• Kundenservice

• Problem- und Beschwerde-
management
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Change Management im Projekt BZI: aktive 
Einbeziehung der Mitarbeiter des SSZ
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Leitung !
Wülbern!

Projektteam 
Wülbern, Püst, Laßleben, Vogel & Themenverantwortliche !

IMT 
Hörfarter 
Radtke!

KUB 

Gottsmann 
(Ritter) 
(Kick)!

EFV 
Schwarz 
Laßleben!

TEC 
Kimberger !

ORG 
Püst 

GÜB 
Schneider 

(Götz)!

DAK 
Hörfarter!

STA 
Deligianni 
(Riedelsh.)!

Themenverantwortliche!
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Start Projekt CM@TUM: 7.1.2008
Optimierung in allen Bereichen des studentischen 
Lebenszyklus

• Keine isolierte Behandlung von 
Teilbereichen des studentischen 
Lebenszyklus  

• Statt dessen bereichsübergreifende 
Optimierung von

– Geschäftsprozessen

– Organisationsstruktur

– IT-Unterstützung

14



DINI-Workshop Geschäftsprozessmanagement- Uni Bonn - 01.03.2010© wuelbern@tum.de

Roadmap TP Bewerbungsmanagement
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Eckpunkte des neuen Bewerbungsverfahrens

• Aus der Sicht des Bewerbers

– Keine persönliche Einschreibung

– Online-Bewerbung mit komfortabler Nutzerführung

– Statusübersicht mit Interaktionsmöglichkeiten

– Sehr schnelle Zulassung/Ablehnung

– Dokumenten-Upload, Studienpapiere online

• Aus Sicht der Hochschule

– Zentrale Verantwortung und Prozesskoordination

– Hochschulweit einheitlicher, kunden- und serviceorientierter Prozess

– Schnelle automatisierte Zulassung und Ablehnung (fast track) für einen möglichst großen 
Anteil an Bewerbungen (Vertrauen auf Angaben des Bewerbers)

– Automatisiertes Nachrückverfahren bei NC

– Automatisierte Immatrikulation

– Hohe Prozesstransparenz für alle Beteiligten

16



DINI-Workshop Geschäftsprozessmanagement- Uni Bonn - 01.03.2010© wuelbern@tum.de

Bewerbungsprozess Bachelor (1)
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Bewerbung!
Überprüfung"

HZB!
EFV / NC!

Zulassung 
Ablehnung!

Immatrikulation!

Informationen im"
Portal lesen!

TUMonline"
Account anlegen!

Online-Formular 
ausfüllen!

Elektronische 
Bewerbung 
absenden!

Elektronische 
Bewerbung 
speichern!

Ergänzen"
Korrigieren!

Mehrfach-
bewerbung!

Bewerbung!

Fakultät!

ImmatAmt!

Bewerber!

TUMonline!
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Eignungsfeststellungsverfahren (BA)
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1. Stufe

Bewertung von
Abiturdurchschnitt

fachspezifischen Einzelnoten
und ggfs. beruflicher Vorbildung

2. Stufe (Gespräch)

Bewertung von
Abiturdurchschnitt und

Ergebnis eines Eignungsgesprächs
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Bewerbungsprozess Bachelor (2)
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Bewerbung!
Überprüfung"

HZB!
EFV / NC!

Zulassung 
Ablehnung!

Immatrikulation!

EFV Stufe 1!

Zulassung/Ablehnung 
durch System!

Überprüfung HZB!

EFV Stufe 1!

EFV Stufe 2!

NC-Verfahren!

Zulassung/Ablehnung"
durch Sachbearbeiter!

Antrag ausdrucken, 
unterschreiben, mit 
Unterlagen an TUM!

slow track!

fast track!
(Abitur)!

Status 
verfolgen!

Fakultät!

ImmatAmt!

Bewerber!

TUMonline!

Gespräch!
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Bewerbungsprozess Bachelor (3)
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Bewerbung!
Überprüfung "

HZB!
EFV / NC!

Zulassung 
Ablehnung!

Immatrikulation!

Immatrikulation! Fakultät!

ImmatAmt!

Bewerber!

TUMonline!

Beiträge bezahlen 
und Dokumente 
vervollständigen!

Status 
verfolgen!

Studienplatz 
annehmen/ablehnen!

Überprüfung HZB!

Antrag ausdrucken, 
unterschreiben, mit 
Unterlagen an TUM!

fast track!

slow track!

Studienplatz!
abgelehnt!

Ende Prozess!

Foto hochladen!
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Bewerbungsprozess Bachelor (4)
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Bewerbung!
Überprüfung"

HZB!
EFV / NC!

Zulassung 
Ablehnung!

Immatrikulation!

StudentCard 
erstellen!

Fakultät!

ImmatAmt!

Bewerber!

TUMonline!

Studienpapiere 
herunterladen!

StudentCard abholen!

Status 
verfolgen!

Ende Prozess!
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Unterlagenmanagement: Organisation
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Unterlagenmanagement: Prozess Fast track
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Prüfung der 
Angaben des 
Bewerbers:!

HZB-Art"
HZB-Note"

Einzelnoten"

ggf. Korrektur der 
Angaben und 

Neuberechnung EFV 
Stufe 1"

Öffnen und sichten"

Immatrikulationsantrag  
und Unterlagen!

gehen ein"

Datennacherfassung!
(z.B. Krankenvers.)"

Kandidat in 
TUMonline aufrufen 

(Barcode)"

ggf. Widerruf 
Zulassung"

Fakultät"

ImmatAmt"

Bewerber"

TUMonline"

Vorhandene 
Dokumente abhaken"

Prüfung  und ggf. 
Korrektur der 

Identitätsdaten:!
Vorname, 

Nachname und 
Geburtsdatum"

(Kopie 
Personalausweis)"

Ablage"

Prüfung der HZB"
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Unterlagenmanagement: Prozess Nachreichung und 
Papierbewerbung

24

Öffnen und sichten!

Deckblatt und 
Dokumente"
gehen ein!

Kandidat in 
TUMonline aufrufen 

(Barcode)!

Fakultät!

ImmatAmt!

Bewerber!

TUMonline!

Dokumente prüfen 
und abhaken!

Ablage!

Nachreichung!

Öffnen und sichten!

Bewerbung geht ein!

Daten  manuell 
erfassen 

(=Bewerbersicht)!

Dokumente prüfen 
und abhaken!

Ablage!

Papierbewerbung!

Zwischenlager! Email an Bewerber!

Akt bei 
Fakultät!

Emailadresse 
angegeben!

Kommunikation über 
Postweg!

keine Emailadresse 
angegeben!
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Prozesskoordination
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Ergebnis



DINI-Workshop Geschäftsprozessmanagement- Uni Bonn - 01.03.2010© wuelbern@tum.de 27

!"

#!!"

$!!"

%!!"

&!!"

'!!"

(!!"

)!!"

*!!"

+!!"

#!!!"

#'
,!'
,!*
"

$$
,!'
,!*
"

$+
,!'
,!*
"

!'
,!(
,!*
"

#$
,!(
,!*
"

#+
,!(
,!*
"

$(
,!(
,!*
"

!%
,!)
,!*
"

#!
,!)
,!*
"

#)
,!)
,!*
"

$&
,!)
,!*
"

%#
,!)
,!*
"

!)
,!*
,!*
"

#&
,!*
,!*
"

$#
,!*
,!*
"

$*
,!*
,!*
"

!&
,!+
,!*
"

##
,!+
,!*
"

#*
,!+
,!*
"

$'
,!+
,!*
"

!"#"$%&'()"*'(+'(,&'-,./"$+$%"*0&'(,

-./.01234.3"

5667809:2;7<=3.3"

>2;7??234?7380@4."

5667809:2;7<=3?7380@4."



DINI-Workshop Geschäftsprozessmanagement- Uni Bonn - 01.03.2010© wuelbern@tum.de 28

!"

#!!!"

$!!!"

%!!!"

&!!!"

'!!!!"

'#!!!"

'$!!!"

'%!!!"

'&!!!"

'(
)!(
)!&
"

##
)!(
)!&
"

#*
)!(
)!&
"

!(
)!%
)!&
"

'#
)!%
)!&
"

'*
)!%
)!&
"

#%
)!%
)!&
"

!+
)!,
)!&
"

'!
)!,
)!&
"

',
)!,
)!&
"

#$
)!,
)!&
"

+'
)!,
)!&
"

!,
)!&
)!&
"

'$
)!&
)!&
"

#'
)!&
)!&
"

#&
)!&
)!&
"

!$
)!*
)!&
"

''
)!*
)!&
"

'&
)!*
)!&
"

#(
)!*
)!&
"

!"#"$%&'()"*'(+'(,&'-,./"$+$%"*0&'(,12&33&4*"$05,

-./.01234.3"

526788234.3"

9:2;<.3=67:>"734.3?@@.3"

A@@7:0<B267C?3.3"



DINI-Workshop Geschäftsprozessmanagement- Uni Bonn - 01.03.2010© wuelbern@tum.de

Schlüssel zum Erfolg: ganzheitlicher Ansatz
• Klare Zuständigkeit und Verantwortung

– Gesamtverfahren Bewerbung/Zulassung/Immatrikulation: SSZ (zentrale Koordination)

– Eignungsfeststellung: (Studien-)Fakultät

• Einheitliche Standards und Prozesse

– Mustersatzung EFV

– Hochschulweit einheitlicher, kunden- und serviceorientierter Bewerbungs- und 
Zulassungsprozess

• Organisationsanpassung
– Koordination und Planung des Bewerbungsprozesses: AB Organisation im SSZ (2,5 MA)

– Temporär eingerichtet zentrale Organisationseinheit zur Bearbeitung der 
Bewerbungsunterlagen (Zeitarbeitskräfte)

– Veränderung in der Leitung des Immatrikulationsamtes

– Front-/Backofficestruktur im Immatrikulationsamt, Ausgliederung Beitragsmanagement

– Einrichtung Service-Desk (Trouble-Ticket-System)

• IT-System, das Prozesse optimal unterstützt
– Online-Assistent führt Bewerber durch Bewerbungsvorgang

– Fast track für zügige Zulassung

– Bewerbungsstatus jederzeit online abrufbar (für Bewerber und Bearbeiter)

– Dezentraler Zugriff auf Bewerbungsdaten und Statistik
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Fazit
• Zentrale Organisationsabteilung war und ist von ausschlaggebender Bedeutung

• Günstige Konstellation: Fachabteilung und IT unter einheitlicher Leitung

• Wichtig: Einbeziehung und aktive Mitwirkungs- und Gestaltungsmöglichkeiten für 
die beteiligten MitarbeiterInnen

• Wandel der Aufgaben: weniger Sachbearbeitung, mehr Support und 
Kundenservice -> veränderte Anforderungen an das Qualifikationsprofil

• Projektstrukturen müssen verstetigt werden

– Fachausschuss Studierendenmanagement

– Teilprojektleiter STM -> KeyUser Studierendenmanagement

– Neu: KeyUser Berwerbungsmanagement

• Kein stationärer Zustand, sondern kontinuierlicher Verbesserungs- und 
Anpassungsprozess

• Bislang keine Einsparungen von Personalressourcen, aber signifikant 
verbesserter Kundenservice und akzeptable Arbeitsbedingungen im SSZ
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Danke für Ihre Aufmerksamkeit!

Veröffentlichung zum Thema Bewerbungsprozess:

http://www.eunis.es/myreviews/FILES/CR2/p118.pdf


